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ABSTRAKT

Bakalatskd prace je zaméfena na komunikaci socidlniho pedagoga s klientem
a komunikaci socidlnich pracovnika s klientem. Cilem této bakalaiské prace je zjistit
komunikaéni dovednosti socialnich pracovnika a zvladani krizovych situaci, pokud tyto
pi1 komunikaci s klientem vzniknou. ZjiStovala jsem teoretick¢ znalosti socialnich
pracovnikii v oblasti komunika¢nich dovednosti, tj. absolvovana Skoleni tykajici se
komunikacénich dovednosti, asertivniho chovani apod. Déle jsem zjist'ovala, jak samotni
socidlni pracovnici zvladaji konfliktni situace s klientem, jaké jsou jejich pocity a zda
maji moznost dany konflikt nasledné projednat a zhodnotit s ostatnimi spolupracovniky

nebo vedoucim pracovnikem.

KLICOVA SLOVA:

socidlni pracovnik, socidlni prace, socidlni pedagog, socialni pedagogika, komunikace,

socidlni komunikace, komunika¢ni dovednosti, eticky kodex, konflikt,

ABSTRACT

The thesis is focused on communication of social educator with the client, and
communication of social workers with client. The aim of this thesis is to find
communication skills of social workers and their cope with crisis situations. I detected
theoretical knowledge of social workers in area of communication skills; training of
communication skills, assertive behavior, etc. I also examined how social workers
manage conflict situations with klient, what are their feelings, and if they can discuss or

valorize the conflict with other colleagues or their manager.

KEYWORDS

social worker, social work, social educator, social education, communication, social

communication, communication skills, ethical code, conflict,
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UVOD

Ve své bakalafské praci jsem se zaméfila na socidlni pedagogiku, pedagogickou
komunikaci a jeji specifika, komunikaci socialniho pracovnika v interakci s klientem, dale

na krizové situace, které mohou pti komunikaci vznikat a zptisob jejich feSeni.

Komunikace je jednim z pfedpokladi GspéSné socializace, navazovani vztahl a spoluprace
s ostatnimi lidmi. Kazdy z nas je osobnost, jedinecny ve svych projevech, schopnostech,
vnimani vnéjsiho svéta, pochopeni a vciténi se do druhych lidi. AvSak jsou jedinci, ktefi
nemaji schopnosti, které by jim umoznily se bez problému zaclenit do spole€nosti, nejsou
schopni dosdhnout pozadavkli na né kladené spole¢nosti, potiebuji pomoc, poradit
od druhych lidi. Zde své uplatnéni nachazeji socidlni pedagogové a socidlni pracovnici,
ktefi pomahaji témto lidem snaze se zaclenit do spole¢nosti, poskytnout jim radu, rozsitit
jejich znalosti, dovednosti, motivovat je k dosazeni stanovenych cild, nékdy i1 materialni
nebo financni pomoc, apod. Jak je uvedeno v Listiné zakladnich prav a svobod, kazdy
¢lov€k ma pravo, aby byla zachovéna jeho lidska distojnost. Lid¢, kteti jsou vnéjSimi
okolnostmi odkdzani na socialni pomoc, dostavaji se na okraj spolecnosti, Casto maji pocit
ménécennosti a ztraceji svoji lidskou diistojnost. Proto by socidlni pedagogové i1 socialni

pracovnici méli na tuto skuteCnost myslet a rozhovor stémito lidmi vést v duchu

porozuméni, ptatelstvi a pochopeni, nikoliv z pozice nadfazenosti.

Téma bakalarské prace ,,Komunikace socidlniho pedagoga s klientem® jsem sizvolila
proto, Zze 1 vmém zaméstnani kazdodenné komunikuji s klienty rlznych vékovych
kategorii a riizné¢ho spolecenského postaveni. Dobie vedend komunikace je predpokladem
dobrych mezilidskych vztahd, zdarného feSeni problému a piedchazeni nedorozuméni,
popiipadé konfliktiim pii této interakci. Z tohoto ditvodu vhodné zvolené komunikaci
a zpusobu podavani informaci pfikladam velky vyznam a to nejen v pracovnim vztahu,

ale 1 v kazdodennim Zivoté.

Cela bakalatska prace je rozlozena do péti kapitol. Prvni ¢tyfi kapitoly tvofi teoretickou
cast, jejiz obsah tvofi informace, které jsem Cerpala z odborné literatura riznych autort,

jejichz soupis je uveden v seznamu pouzité literatury. V paté kapitole, tj. praktické Casti,

popisuji piipravu a nakonec i samotny realizovany vyzkum.
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V prvnich tfech kapitolach jsem se zaméfila na pojmy socialni pedagogika, komunikace a
socidlni pedagog. Zabyvam se zde vyvojem socidlni pedagogiky a oblastmi jejiho zajmu.
V druhé kapitole se soustted’uji na pojem komunikace, kdy popisuji komunikaci verbalni,
neverbalni a pedagogickou komunikaci. Treti kapitola je zaméfena na osobni
charakteristiku socidlniho pedagoga a jeho cCinnost. Zminuji se zde 1 o vyznamu
komunikac¢nich dovednosti, které jsou jednim ze zakladnich piedpokladii ispésné vedené

komunikace jak socidlniho pedagoga, tak i socidlniho pracovnika s klientem.

Ctvrta kapitola je zaméfena na socialniho pracovnika, na jeho &innost a riizné oblasti
socialni prace. Také zde cituji eticky kodex socialnich pracovnikii CR, kterym se socilni
pracovnici tidi pti vykonu své profese, a ktery do jisté miry reguluje jejich ¢innost. Jednu
podkapitolu vénuji konfliktnim situacim, kde se zamétuji na samotny vznik konflikti

a nasledné mozZnosti jejich feSeni.

Cilem m¢é bakalarské prace je zjistit teoretickou pfipravenost socidlnich pracovnikl
v oblasti komunikace, jejich komunika¢ni dovednosti a vyuziti téchto dovednosti v praxi,
zejména pii feSeni konfliktnich situaci, které ptfi komunikaci vzniknou. Pfiprava, priibéh
a vysledek provedeného vyzkumu jsou obsahem paté kapitoly mé bakalaiské prace.
Pro ziskani  potiebnych dat jsem zvolila kvalitativni vyzkumnou strategii,
polo-strukturovany rozhovor. Oslovila jsem Ctyfi socialni pracovnice, které dennodenné
komunikuji s klienty. Tyto socidlni pracovnice, kazd4d samostatné, mi odpovidaly na moje
piredem piipravené otazky. Informace, které jsem touto vyzkumnou metodou ziskala, mi
pomohly odpovédét na otazky:

- zda socialni pracovnici maji dostate¢né¢ komunikacni dovednosti,

- zda tyto dovednosti umi vyuzit v praxi, tj. v interakci s klientem, zejména pak pii

teSeni konfliktnich situaci, které pfi komunikaci s klientem vzniknou.

Zodpovézeni téchto otazek je cilem mé bakalaiské prace.
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I. TEORETICKA CAST
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1. SOCIALNI PEDAGOGIKA

Socialni pedagogika je aplikované odvétvi pedagogiky, jejimz cilem je vychovné pusobit
na rizikové a spolecensky znevyhodnéné skupiny osob. Zahrnuje dvé dimenze, jednak
socialni, danou socialnimi podminkami dané spolecnosti, a pedagogickou, kterd se snazi
pedagogickymi prostfedky minimalizovat dopad rozdilnych socidlnich podminek
na jednotlivce a skupiny osob. Socidlni pedagogika se zamétuje na zZivot jedince, na jeho
zivotni situaci, ochranu pied rizikovymi vlivy, na vytvareni takového socidlniho prostiedi,
které by bylo v souladu s individudlnimi potfebami jedince a s moznostmi spole¢nosti.
Jedna se o pomoc Clov€ku pii zvladani krizovych Zivotnich situaci. Socialni pedagogika
siklade za cil péstovat v lidech solidarismus, schopnost vcitit se do druhého ¢Elovéka
a pomahat druhym.

Socialni pedagogika podle Krause ,, vyjadiuje spojeni celé oblasti a problematiky vychovy
a oblasti s problematikou fungovani spolecnosti. Tedy hledani zpusobu, jak ovliviiovat
ostatni, zejména déti a mldadez, aby chtéla a aby byla schopna a pripravena porozumeét,
vyrovnavat se a resit Zivotni situace a problémy své i druhych i celé spolecnosti pro dobro

sve, druhych i celé spolecnosti. *“ (Kraus, 2000, str.68)

1.1 Pocatky vyvoje socialni pedagogiky

O skutecnosti, ze samotnd vychova musi zohlediiovat a akceptovat zajmy celé spole¢nosti,
veédéli lidé jiz v davné minulosti. Na tuto skutecnost poukazuje ve svém dile Politika fecky
filozof Aristoteles, socialni funkci vychovy pak vyzveda ptedev§im Platon. S mySlenkou
lidského souciténi s témi, ktefi jsou vnouzi, se setkdvame také u tfimského filozofa
Seneky. Ve 14. az 17. stoleti humanismus a renesance ve vychové zdlraziuji ptirozeny
rozvoj lidské individuality. Je zde znat odklon od boha k samotnému ¢lovEku. AvSak
setkdvame s ideou dobra a spravedlnosti. Objevuje se snaha o odstranéni nedostatk,
zménit mravy a politiku spolecnosti 18. stoleti. Vychovu jako prostfedek napravy svéta
vnima i J. A. Komensky (1592 — 1670), ktery prosazuje ndzor, Zze vychovu a vzdélani je

tfeba poskytnout vSem, bohatym 1 chudym, chlapcim i divkdm. Velky vliv na vznik
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socidlni pedagogiky mél rozvoj sociologie, jejiz zakladatel A. Comte (1798 — 1857) vidél

cil vychovy v podtizeni individualnich z4jmt z4jmim spolecenskym. (Kraus, 2008)

V druhé poloviné 19. stoleti se projevuje snaha o praktické feSeni socialnich problému déti
a mladdeZze z chudych socidlnich vrstev, coz se projevuje zakladanim Skol nebo ustavl
pro chudé a opusténé¢ déti a sirotky. Zde je nutné zminit Svycarského pedagoga
J. H. Pestalozziho (1746 — 1827), ktery svou teoretickou 1 praktickou ¢innosti se zaslouzil
o polozeni zdkladi pedagogiky socidlni péCe. Nékteti ho pokladaji za zakladatele socialni
pedagogiky, avSak jini za =zakladatelskou osobnost socidlni pedagogiky povazuji
némeckého filozofa a pedagoga P. Natorpa (1854 — 1924). V Némecku socialni
pedagogika nejen vznikla, ale méa zde 1 nejvétsi tradici a pro jeji vyvoj je typické spojeni

se socialni praci.

V Polsku za zakladatelku socialni pedagogiky je pokladana H. Radlinskéd (1879 — 1954).
Unas jsou pocatky socidlni pedagogiky spojovany se jménem G. A. Lindnera
(1828 - 1887), prvniho profesora filozofie a pedagogiky na Karlové univerzité¢ v Praze.
Vyzvedl vyznam vychovy ¢lovéka piipravené¢ho pro zivot spoleensky, nikoliv jenom pro
urCitou profesionalni roli. K socidlnim aspektim vychovy a rozvoji osobnosti ptispél
profesor sociologie brnénské univerzity A. I. Bladha (1879 — 1960). Po roce 1918 nemél
Lindner ptili§ nasledovnikt. V obdobi prvni republiky u nas nenajdeme vyraznou osobnost
nebo dilo reprezentujici naSi socialni pedagogiku. Muzeme zde vzpomenout praci
F. Stampacha (Dité nad propasti, 1933) zabyvajici se toulavymi détmi, dale osobnost
P. Pittra (1895 — 1976), ktery se zabyval otazkou etnickych mensin. Na vyvoji socialni
pedagogiky u néds po roce 1948 mélo negativni vliv prohlaSeni sociologie za burzoazni
pavédu. Teprve az v poloving 60. let vznikala nova sociologickd pracovisté a oteviel se
iprostor pro socialni pedagogiku. V roce 1967 vychazi dilo pojednavajici o socidlni
pedagogice Uvod do sociologie vychovy K. Gally. Slovensky pieklad publikace
R. Wroczynského Socialna pedagogika (1968), nenaplnil ocekéavani, a to nastartovani
rozvoje socialni pedagogiky u nas. Vyjimkou bylo usili O. BaldZe o konstituovani socialni
pedagogiky jako teoretické discipliny. K socidlni pedagogice se skutecné hlasil a snazil se
Ji vzkiisit profesor brnénské univerzity M. Ptradka. Zasadni zlom pro rozvoj socialni
pedagogiky u nas mély spoleCenské zmény po roce 1989. Jiz v roce 1991 vychazi dilo
O. Balaze Socidlna pedagogika — problémy a perspektivy, kde socidlni pedagogiku autor

vymezuje jako samostatnou disciplinu.
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Socialni pedagogika v uvedenych zemich vznikala jako odraz na danou spolecenskou
situaci 2. poloviny 19. stoleti, ve které¢ se objevovalo velké mnoZzstvi problémi socidlniho
charakteru, naptiklad détskd prace, negramotnost, socidlné¢ patologické jevy, st€hovani

za praci aj. (Kraus, 2008)

1.2 Pojem socialni pedagogika

Samotné pojeti socialni pedagogiky se rtiznila a proméiovala, kdy vyklad pojmu socidlni
byl na jedné stran€ chapan jako pomoc t€ém druhym a na druhou stranu je chapan ve vztahu
k celé spolecnosti. Z riiznych ptistupli k samotné socialni pedagogice a jejiho zaméteni Ize

podle K. Galla rozd¢lit socidlni pedagogiku na:

» zaméfeni k objektu vychovy, ptisobit na celé skupiny,

» zaméfeni k formdm a podminkam vychovy, a to piedev§im vychovou
v mimoskolnich institucich v¢etné rodiny,

» zaméfeni k cilim vychovy s ohledem na spolec¢enské potieby,

» zaméfeni k metodam vychovy, pricemz uptednostiiuje nepiimé metody vychovy,

» zaméfeni ve smyslu socialni pomoci.

Rozdilnost pojeti socialni pedagogiky je také v tom, zda ji vnimame jako obor teoreticky
nebo oblast aplikovanou, praktickou. V SirSim pojeti se socidlni pedagogika zaméiuje
na roli prostfedi ve vychové, a to nejen se zaméfenim na rizikové skupiny nebo jedince,
ale na celou populaci. M¢l by byt vytvoien soulad mezi potfebami jedince a spolecnosti.
Ukolem teorie i praxe socialni pedagogiky by méla byt prevence neZ represe. V uzsim
pojeti predstavuje socialni pedagogika odvétvi pedagogiky zabyvajici se vychovnym

plisobenim na rizikové a socialné znevyhodnéné skupiny.

Socialni pedagogika zahrnuje jak dimenzi socidlni, kterd je dana spoleCenskymi
podminkami v konkrétni spole¢nosti, tak dimenzi pedagogickou, spocivajici v tom,
jak prosazovat a realizovat spolecenské cile a minimalizovat rozpory. Pfedmétem socialni
pedagogiky je pomoc druhym lidem. Obecné Ize fici, Ze jsou to socialni aspekty vychovy
a vyvoje osobnosti. Vychova se orientuje na ohrozené a socidln¢ znevyhodnéné skupiny

déti, mladeze a dospélych. (Kraus, Sykora, 2009)



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii Brno 14

1.3 Oblasti zajmu socialni pedagogiky

Postmoderni doba ptinesla do naSeho Zivota znacné zmény a to jak dobré, tak 1 negativni.
Nekteti jedinci se vdaném svété hiife orientuji, nejsou schopni dostat zvySujicim se
naroklim a pozadavkim spolecnosti, ocitaji se v situaci, kdy potiebuji pomoc od druhych
lidi a od spoleCnosti. Tato potfeba dala vzniknout riznym obcanskym, politickym,
naboZenskym a jinym spolkiim a organizacim, které se snazi t€émto lidem pomoci. MiiZe se
jednat o riznou pomoc, a to materidlni, zdravotni, poradenskou, vzdélavaci, vychovnou,

apod.

Cilem socialni pedagogiky je poskytovat pomoc détem, mladezi 1 dospélym. Socialni
pedagog hledd optimalni formy vychovného ptisobeni na ¢lovéka tak, aby mohl co nejlépe
kompenzovat deficity v integraci dané osobnosti a stabilizovat ji. Dulezité je poznat
jedince, jeho osobnost, analyzovat problém a urcit nejlepsi feSeni dané¢ho problému. Mize
se jednat o pomoc ¢lovéku v bézné zivotni situaci, kdy si jedinec neni schopen sam zajistit
zakladni podminky pro Zivot, ¢i pomoc pii feSeni narocné krizové Zivotni situace. Jednou
z nejCastéjSich oblasti plisobeni na déti a mladez, je jejich volny Cas. Socialni pedagogika
nenabizi jen profesiondlni pomoc pii feseni jiz vzniklych krizovych situaci, ale vychovnym

plusobenim se snazi krizovym situacim piedchazet.
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2. KOMUNIKACE

Lidé se navzajem setkavaji a dochdzi mezi nimi k vyméné informaci. Samotnd komunikace
vyplyva z potieby Clov€ka vyménovat si informace s jinymi lidmi, sdélovat si svoje
predstavy, ideje, nalady, pocity, postoje apod. Komunikace, pfi niz dochdzi k vzadjemné
interakci, je dilezitym prostfedkem k utvafeni mezilidskych vztahd. V soufasné dobé
na vSechny skupiny obyvatelstva plsobi riznd masmédia, kterd poskytuji velkou fadu
informaci. Je na kazdém jedinci, na jeho schopnostech, jak tyto informace pfijme a vyuzije
pro svoji pottebu. Masmédia plisobi na Siroké masy obyvatelstva, coZ je na jedné strané
velkou vyhodou, ale na druhé stran¢ muze snadno dojit ke zmanipulovani téchto mas

ve prospéch urcité skupiny lidi.

2.1 Pojem komunikace

Komunikace je proces, pfi némz si v socialnim kontaktu sdélujeme informace a vyznamy.
Komunikace je zdkladem socidlniho u€eni a mentalniho rozvoje jedince. Samotny proces

komunikace ma sedm fazi.

1. V prvni fazi se objevi né¢jakéd myslenka, napad tj. obsah sdéleni.

2. Vdruhé¢ fazi dochdzi k zformulovani mySlenky do slov, znaki a gest,
tj. zakddovani.

Dochazi k samotnému vysloveni zformulované¢ho obsahu.

Ve Ctvrté fazi je samotny obsah pfendsen od komunikatora k piijemci.

Ptijemce zachycuje sdéleni.

Ptijemce dekoduje sdéleni, vyloZi si jeho obsah.

A U

Posledni fazi je samotna reakce ptijemce, chovani vyvolané ptijatym sdélenim.

824

Cesta, kterou se informace prenasi, se oznacuje komunikacni kanal. Na této cesté se miizou
vyskytovat rizné bariéry, které¢ oznacujeme jako Sumy, rusivé vlivy, majici vliv na kvalité
prenasené informace. Vlivem téchto Sumi, dochéazi pti pfenosu informaci k nedorozuméni
a ke konfliktim mezi jednotlivymi Gc€astniky komunikace. Komunikaci rozumime ptfenos
informaci. Schopnost komunikovat je zakladni podminka existence socialnich skupin, at’ se
jedna o rodiny, organizace, kolektivy nebo celou spolecnost. RozliSujeme komunikaci

verbalni, neverbalni nebo intrapersonalni, interpersonélni, skupinovou a masovou.
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2.2 Verbalni komunikace

,, Bith neodlisil clovéeka od smrtelnych bytosti

“«

nicim jinym vice nez schopnosti mluvit

Quintilianus (1. stoleti n. 1.)

V komunikaci stoji na prvnim misté fe¢, mluvené slovo, tedy verbalni komunikace.
V pedagogickém procesu mé verbalni komunikace ur€ité faze, kdy v prvni fad¢ je zamér
pedagoga néco sdélit zakovi a nasleduje vlastni sdéleni, vyklad. Ptijemce sd€leni se snazi
toto sdéleni dekddovat a odhalit jeho smysl. K prostiedkiim, které umoziuji zpfesnit smysl
sdéleni, patii rozhovor a dialog. Otazky kladené v dialogu nechapeme jen jako véty tazaci,
ale jako problém, ktery chceme vyfesit, a spolecné s odpovéd'mi tvoti nezbytnou soucast

dialogu. Pfitom otdzky musi spliovat zakladni pfedpoklady a to:

» priméfenost k véku a urovni védomosti dotazovanych,
srozumitelnost a strucnost,
jednoznacnost,

veécna spravnost a presnost,

Y V V V

jazykova spravnost.

Aby verbalni komunikace spliovala 1 ur¢ité pozadavky z estetického hlediska, je dilezite,

aby aktéfi ovladali urcité verbalni komunikativni dovednosti, jako jsou napt.:

A\

akustické vlastnosti hlasu — sila hlasu,
vyska hlasu,

barva hlasu,

ptizvuk,

rytmus,

dynamika,

intonace,

tempo,

YV V. V V V V V V

uzivani pauz pfi feci.
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2.3 Neverbalni komunikace

Pti neverbalni komunikaci, také nonverbalni komunikace, jde o mimoslovni komunikaci,
o tzv. fe€ téla. Jde o to, co si sdélujeme vyrazy obli¢eje, pohledy, pohyby, fyzickymi
postoji, gesty, dotekem, piiblizenim ¢i oddélenim, tonem feci, upravou zevnéjSku
a zivotniho prostiedi. Vyrazem obliceje Clovék dava najevo riizné emoce, Stésti, strach,
zlost, bolest apod. Velice vyznamné misto v komunikaci zaujimaji gesta, kterd védomé
a Casto nevédomé¢ pouzivame pii vzajemné komunikaci. Na formovani gest se podili

etnické a kulturni vlivy dané spole¢nosti.

Neverbalni komunikace dotvaii fe¢ 1 charakteristiku ftecnika. Samotnd verbalni
komunikace bez pfitomnosti neverbalni komunikace je nepfirozena. Pfitom gesta a mimika
musi byt v souladu s mySlenkou a projevenym citem tak, aby vSe tvofilo celek, ktery si

v ni¢em neodporuje. (Sykora, 2008)

2.4 Pedagogicka komunikace

Pfesto, Ze rtizni autofi maji na vymezeni pojmu pedagogickd komunikace rtizné nazory,
mizeme fict, Ze pedagogickd komunikace je zvlastni pifipad socidlni komunikace,
prostfednictvim které je realizovana vychova a vzdélani se zaméfenim k dosazeni
pedagogického cile. Pedagogickd komunikace je vyznamnym prostiedkem pedagogické
interakce, kde jsou dani Ucastnici, ¢asové a prostorové podminky. Za zdkladni Cinitele
v procesu komunikace Ize tedy povazovat ucitele a Zzaka, avSak jetfeba dodat,
ze o pedagogickou komunikaci jde 1 tehdy, pokud komunikuji zaci mezi sebou. Mezi
ucastniky pedagogické komunikace vznikaji rizné typy vztahl, které se dale vyvijeji.
Jedna se o vztah mezi ucitelem a zdkem, tfidou, skupinou zakua, déale vztah mezi dvéma
zaky, zdkem a tfidou, Zdkem a skupinou zak, ttidou a skupinou Zakt nebo skupinami zaki
mezi sebou. Postaveni ucitele je vtakovém vztahu nadfazené a je to tedy on, kdo
rozhoduje o tom, kdo bude komunikovat. V pedagogické komunikaci je dulezita také
»intrakomunikace®, kdy kazdy jedinec si sdm vyhodnocuje ziskané informace, klade si sdm

otazky a argumenty, ¢imZ se u ného posiluje tvofivy pfistup k ziskanym informacim.
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Jestlize ma byt feC¢ ufinna a vychovna, musi byt jeji obsah sd€lovan s ohledem

na rozumové schopnosti osob, kterym je urcena.

Pedagogicka komunikace je do zna¢né miry ovlivnéna ustanovenymi pravidly urcujicimi
jak se bude komunikovat. Ve Skole tato pravidla formuluje Skolni fad, jsou dana také
konkrétni spolecnosti, apod. Pfi skupinovém vyucovani pravidla komunikace vymezuje
pedagog. Na samotné socidlni vztahy ve tfid¢, a tedy 1 pedagogickou komunikaci, ma
velky vliv prostfedi a to nejen zafizeni ucebny, ttidy, ale také hygienické aspekty
tj. osvétleni, vytapéni a vétrani ttidy, v neposledni fad¢ také hluk, ruSivé zvuky, které
narusuji pozornost jak zéka, tak pedagoga. Kvalitu vyuCovaciho procesu a pedagogické
komunikace urCuje také klima a samotna atmosféra ve tfidé. Pokud je klima vstficné,
ucastnici spolu komunikuji bez zabran, své ndzory a pocity si sdéluji oteviené. Naopak
pokud je komunikaéni klima defenzivni, tj. obranné, ucastnici spolu soupefti, neposlouchaji
jeden druhého, skryvaji své pocity a ndzory. Jde o vzijemnou vyménu informaci,

myslenek, pocitl s cilem vzdjemné si porozumét. (NeleSovskad, 2005)
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3. SOCIALNI PEDAGOG

Jan Kraus ve své knize Zaklady socialni pedagogiky se zmifluje o skutecnosti, Ze profese
socidlniho pedagoga dosud nebyla zatazena do katalogu praci a stile se setkavame
s oznacenim ,,vychovatel“. V téze knize je uvedena i charakteristika socialniho pedagoga
z pohledu P. Klimy, ktery socidlniho pedagoga charakterizuje jako specializovaného
odbornika se schopnostmi plisobit na osoby a socialni skupiny tam, kde se jejich zplisob
zivota vyznaCuje destruktivnim nebo nekreativnim zplsobem uspokojovani potieb
a utvareni vlastni identity. Socialni pedagog se musi orientovat v socialné¢ ekonomické
problematice soudobé spole¢nosti, mél by identifikovat socidlni situace zapticinujici vznik
socidlniho 1 vychovného problému a nasledné najit feSeni. K t€émto schopnostem je
zapottebi urcitych znalosti z oblasti sociologie, politologie, demografie, socialni politiky
aprava. ,, Vychovné pusobeni predpoklada dovednosti komunikace, diagnostikovani,
vychovného ovliviiovani, organizovani volnocasovych aktivit — poznatky z psychologickych

a pedagogickych disciplin, véetné metod socialné vychovné prace. “ (Kraus, 2000, str. 74)

3.1 Osobni charakteristika socialniho pedagoga

Pro kazdou profesi jsou charakteristickd urc¢ita hlediska, u profese socidlniho pedagoga
jsou to hlediska psychologické a sociologicka. ,, Psychologicky aspekt sleduje individudlni
charakteristiky a osobnostni predpoklady socialniho pedagoga pro uspésny vykon profese
a psychologické otazky pripravy na ni. Sociologicky aspekt zahrnuje problematiku
spolecensko-ekonomické, kulturni a politické podminénosti vzniku, vyznamu a piisobeni
profese. Jadrem zdjmu je oblast vztahi, které ovliviuji pripravu na toto povolani

a spolecenské souvislosti jeho napliiovani v praxi. “(Kraus, 2008)

,,Osobnost je konkrétni clovek formujici se v prirodnich, historickych a spolecenskych
podminkach a prochazejici svou individualni Zivotni vyvojovou cestou. *“ (Kohoutek, 2006,

5.54)

Samotna osobnost sociadlniho pracovnika se neli$i od ostatnich lidi, jen ndroky na jeho
osobu, jakozto pracovnika v pomadhajicich profesich, jsou rozdilné. U jedince, ktery se

rozhodl pro vykon profese socialniho pedagoga se ocekdva, ze se nespokoji se svymi
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dispozicemi nebo slozkami osobnosti rozvinuté ptfed timto rozhodnutim, ale ze se bude
dale formovat, zdokonalovat, obohacovat a rozvijet ve vSech slozkach, které hraji v této
oblasti dulezitou roli. Socidlni pedagog musi disponovat urcitou vybavou védomosti,
praktickych dovednosti a urcitou profesionalné-etickou identitou. Piedpokladem jsou
védomosti z oblasti psychologie, pedagogiky, sociologie, filozofie, biologie clovéka,
pedagogiky volného Casu, obecné pedagogiky aj. Mezi dovednosti socidlniho pedagoga
patii bezesporu komunikativni dovednost, asertivné fesit problémy a vyuZivat kompetenci
ve sfétfe urCitych zajmh. Musi mit také urcité vlastnosti osobnosti, a to nejen psychické
jako je vnimavost pro rizné zivotni situace, emocionalni stabilitu, schopnost sebekontroly,
ale také vlastnosti projevujici se ve vztahu s klientem, jako je empatie, trpélivost,

vlidnost aj. Velky diiraz je kladen na spisovnou vyslovnost.

3.2 Komunikaé¢ni dovednosti

Komunikovani se lze naucit, avSak komunika¢nim dovednostem se milizeme naudit
do té miry, do jaké sami chceme a vime jak. Komunika¢ni dovednosti mizeme rozdélit
na dvé kategorie a to na profesni a ty ostatni, vSeobecné platné a uplatnitelné. V mnoha
ohledech se tyto dv& kategorie prolinaji. U raznych profesi se ptfedpokladd jina
komunikac¢ni zpasobilost a ¢loveék si osvojuje takové komunika¢ni dovednosti, jak jsou
potiebné k vykonu této c¢innosti. Komunika¢ni pripravé se v soucasné dobé piiklada
patficna daleZitost a existuji u nas rizné organizace, které nabizeji kurzy jak spravné

a efektivné jednat s klienty. (Planava, 2005)

Pro vykon pedagogické Cinnosti se u pedagoga ptredpokladaji urCité znalosti a dovednosti.
Za profesni dovednosti patii takové dovednosti, které zahrnuji 1 ohled na zdka. Specifické
profesni dovednosti ucitele jsou pak ty, které uplatiiuje v ¢innosti vzhledem ke své
aprobaci a v€ékové skupiné zaka, které vyucuje. Mezi specifické dovednosti pedagoga

fadime mimo jiné 1 komunikativni dovednosti. (NeleSovska, 2005)

Komunikativni dovednosti, které byly diive opomijeny, patii v soucasné¢ dobé mezi
zékladni podminky uspéSného pedagogického piisobeni. Zikladem komunikativnich

dovednosti pedagoga je pohotova a vynalézava korespondence s danou pedagogickou
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situaci, ktera ma v soucasné dob¢ vyrazné socialni aspekty a vazby. Do samotné techniky
komunikace fadime dovednost volit motivacni, aktiva¢ni a zpétnovazebni informace, které
nasledn¢ vedou ke splnéni pfedem vymezenych vychovné vzdélavacich cilii. Informace
musi byt sdélovany tak, aby posluchac¢i pochopili vyznam a smysl sdélovanych informaci,
z ¢ehoz vyplyva, ze musi byt uspofadany tak, aby to odpovidalo moznostem posluchact.

V neposledni fad¢ je dlleZita pfiprava a realizace samotné komunikace.

Pokud se chceme zlepSit v komunikativnich dovednostech, je nutné si uvédomit, co je
pro komunikaci nevhodné a co naopak komunikaci prospivd. Komunikace neni jen
jednosmérny proces, proto jednim z predpokladi dobré komunikace je znalost techniky
aktivniho naslouchéni, porozumét tomu co ndm mluvéi chee fici, co citi a déld. Mluvciho
se snazime vyslechnout, neverbdlnim zplisobem projevujeme sviij zdjem, neprerusSujeme
ho, snazime se vcitit do jeho pocitd. Povzbuzujeme mluvciho k dalSimu hovoru,
dotazujeme se ho a tim se snaZime ziskat vice informaci. Parafrazujeme, ¢imz si
oveéfujeme, zda jeho slova spravné chapeme, projevime pochopeni a porozuméni s tim co
nam mluvéi fika. Nemalou piekdzkou v UspéSné komunikaci je pouzivani piikazi,
vyhroZovani, opravovani mluvciho, hodnoceni jeho chovani nebo zevnéjsku.

»2a komunikativni  dovednosti  povazujeme  schopnost optimalizovaného jednani
v pedagogické interakci se Zakem, a to na zakladé osvojenych védomosti a dovednosti,
které se uskutecnuji za pomoci konkrétnich metod, forem a prostredkii pedagogickeé
komunikace. Toto jednani je podminéno obecnymi profesiondalnimi schopnostmi. Dale
je podminéno pedagogickym vzdelanim, Zivotni zkusenosti a praxi. “(NeleSovska,

2005, str. 24)

3.3 Mezilidska komunikace

Pti komunikaci dochazi k vzajemnym mezilidskym vztahtim, které se nazyvaji ,,interakce®.
Jde o proces, ve kterém dvé nebo vice osob na sebe reaguji. Piedavani informaci
pii interakci nazyvame komunikace. V ulitelské praxi je to pedagogickd komunikace.
V samotnych interakcich je diilezita dovednost navazat kontakt s druhymi lidmi, rozpoznat
jejich emo¢ni stavy, vyuzivat rozmanitych komunikacnich siti a vést diskuzi. Pii osobni

komunikaci je dtilezité naslouchat druhému, snazit se mu nejen porozumét, ale i se do n¢;j
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vcitit a vsouladu s kontextem klast otazky. Urcit¢ se bude liSit komunikace vedena

s ditétem, dospivajicim nebo seniorem. (NeleSovska, 2005)

Na mezilidské vztahy ma znacny vliv 1 stres, ktery jednotlivi aktéti mizou v dané dobé
prozivat. Rizni 1idé na tentyz podnét vyvolavajici stres reaguji odlisné a také ho kazdy
Clovék tesi po svém — individualné. Zalezi na tom, jak se na podnét vyvolavajici stres
divame, jak se k nému stavime, jak ho chdpeme a také jaké je nase presvédCeni o vyznamu
aktivujici udélosti. Napiiklad odchod do dichodu miize u nékoho vyvolat radost a naopak
u jiného Cloveéka je podnétem k depresi. Ke zvladnuti stresu je zapotiebi, aby si ¢lovek
uvédomil, Ze to neni dana situace, co zpisobuje stres, ale to, jak on tuto situaci chape,
interpretuje. Mezi lidmi existuji odliSnosti a toto vedlo kjiz klasickému déleni lidi
na melancholiky, choleriky, flegmatiky a sangviniky. Mimo jiné ma stres negativni vliv
na zdravi Clov€ka. Zdroje potizi a poruchy v mezilidské komunikaci mohou byt

v osobnostnim vybaveni ¢i nevybaveni jedince. (John, Kiihlinger, 2006)

3.4 Cinnost socialniho pedagoga

Clovék se mize dostat do riiznych krizovych situaci, kdy neni sim schopen tuto situaci
fesit. V takovém piipadé je zapotiebi takového clovéka motivoval ke spolupraci,
k vytvofeni vztahu zalozenym na vzajemné duvétfe a spoleéném definovani dané krize.
V prvni fazi, kdy ¢lovék ,,vold o pomoc*, by to méli byt hlavné jeho blizci, kteti by se méli
snazit mu pomoci. Casto viak tato pomoc nestadi a pak je na misté odborny
socidlné-pedagogicky pfistup ze strany vychovatel, uciteld, pomoc psychologa,
psychoterapeuta apod. Dilraz je kladen nejen na samotnou pomoc pfi feSeni jiz vzniklych
krizovych situaci, ale také na socialné-vychovné plisobeni s cilem piedchazet krizovym
situacim. DiuleZitou roli zde hraji profesiondlni pracovnici, ktetfi pracuji ve véznicich,
s drogové zavislymi klienty, mladymi delikventy, v diagnostickych ustavech apod.
Vychovné plisobeni socialniho pedagoga se neobejde bez klasickych vychovnych metod,
jako je vysvétlovani, presvédCovani, metoda souhlasu a nesouhlasu, ptfikladu, odmény
a trestu, cviceni a dal§i. Jednou z metod je také rozhovor, ktery mize mit rtizny Gcel, napft.
diagnosticky, vychovny, terapeuticky nebo poradensky. Dulezitd je schopnost pedagoga

umét naslouchat a aktivné reagovat, aby klient nabyl pocitu pochopeni. Socialni pedagog
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plsobi na subjekty vychovy v roviné integracni, kdy se zaméfuje na osoby, které pottebuji
odbornou pomoc a podporu, a vrovin¢ rozvojove, kdy se snazi o upevnéni Zadouciho
rozvoje osobnosti, tedy o socidlni prevenci. Oblast ¢innosti socialniho pedagoga je Siroka,

zamétuje se predevsim na déti a mladez, ale klienty se stavaji i dospéli a seniofi.

Préace socidlniho pedagoga mé povahu vychovného piisobeni ve volném Case, poradenské
¢innosti, reedukacni a resocializacni péfe. Uplatnéni pro praci socidlniho pedagoga

muzeme najit v riznych rezortech:

» v rezortu Skolstvi, mladeze a télovychovy — vychovna ¢innost,
v rezortu spravedlnosti — penitenciarni a postpenitenciarni péce,
v rezortu prace a socidlnich véci— socialni prace,

v rezortu vnitra — prace s cizinci, kriminalni prevence,

YV V V V

oblast cirkevnich, spolecenskych a neziskovych organizaci.

Urceni oblasti uplatnéni socialniho pedagoga se riizni podle jednotlivych autor. Podle
Zapletala je to jednak oblast prevence, kde prevence pfevazuje nad represi, a oblast
resocializace, ktera si vS§ima vSech lidi, ktefi se ocitnou v tizivé zivotni situaci.

Oblasti uplatnéni socialniho pedagoga podle Krause:

» vlastni vychovna ¢innost spojena ovliviiovanim volného ¢asu

socidln¢ vychovna préace v rtiznych vychovnych zatizenich vcetné Skol
reedukacni a resocializacni préace

¢innosti poradenské

organizovani riznych akci, napf. tabord, kurzii apod.

tvorba projektli, programi

vzdélavani vychovnych a socialnich pracovniki, osvéta

YV V.V V V V V

védeckovyzkumna ¢innost

Jak z vySe uvedeného vyplyva, pole uplatnéni socidlniho pedagoga je Siroké a ve své
podstaté nema zadnou ustélenou ptedlohu, jako tfeba plisobeni ucitele. Prace socialniho
pedagoga je blizka praci ucitele, psychologa, psychoterapeuta, ale v zadném piipadé je

nenahrazuje.

O profesi socidlniho pedagoga hovotime jako o profesi pomahajici, a z tohoto ditvodu zde

plati urcity eticky kodex.
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4. KOMUNIKACE S KLIENTEM

,, Komunikace se odehrava jen v takovém rozsahu, v jakém jeji ucastnici pouzivaji stejny
system signalii. V oblasti, kde se vase komunikacni systémy lisi, nebudete schopni s druhym
komunikovat“ (DeVito, 2008, str. 44).

Jinak bude veden4 komunikace mezi rodi¢i a détmi, mezi partnery, mezi spoluzéky, a mezi
socidlnim pracovnikem a klientem, kterému jsou poskytovany urcité informace, sluzby

nebo jind pomoc v socialni oblasti.

4.1 Ucastnici komunikace

Utastnikem komunikace je jednak osoba, od které vychizi né&jaké sdéleni a kterou
oznacujeme jako ,komunikdtor“. Na druhé stran¢ je pak osoba nebo vice osob, kterym je
toto sdéleni urceno, a tyto pak nazyvame ,komunikantem“. Obsah sd€leni se mize tykat
riznych cild, mizZe jit o informaci, presvédCovani apod., tomuto obsahu sdéleni fikame
komuniké. Pt1 vzdjemné komunikaci je kazdy ucastnik jak komunikatorem,
tak 1 komunikantem. Prostfedek nebo médium, kterym se pifendseji sdéleni, komunikeé,

tikdme komunikacni kanal.

4.2 Asertivita

Asertivitou chapeme zdravé a ptiméfené sebe prosazovani se v interakci s ostatnimi lidmi.
Musime ale rozliSovat mezi chovanim agresivnim, asertivnim a neasertivnim. Clovék,
ktery pouziva asertivni chovani, se nestydi za své ndzory, haji si sva prava, stejn¢ jak
dovede fici ,,ano* tam, kde souhlasi, dovede fici i1 ,,ne* tam, kde nesouhlasi. Asertivni
¢lovék hovofti zptima, neuhybd ofima, umi partnerovi naslouchat a empaticky jej vnimat.
Jde o pfiméfené a upiimné vyjadieni vlastnich mysSlenek, nazort, a to jak pozitivnich tak

negativnich, pfi¢emz nedochdzi k naruSovani prava jinych lidi.
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Asertivnimu chovani a jedndni se miZeme tréninkovou metodou ucit. Ziskdme tak
dovednost vyjadfovat pfimo, sprdvné a piiméfené své néazory. Asertivni Cloveék umi
prosadit sva prava a pozadavky, pfitom respektuje prava ostatnich lidi. Dokaze zménit sviij
nazor pod tlakem opravnénych argumentii nebo pfistoupit na kompromis. Naopak
neasertivni chovani je chovani charakterizované sniZenym sebevédomim a malou uctou
jednajici osoby. Tato osoba si nevazi sama sebe, svych prav a budi dojem, Ze se chce sama

podrobit, vyhyba se konfliktim, tézko se prosazuje, chybi ji sebejistota.

Pti nacviku asertivnimu chovani a jednani se u¢ime vyjadfovat své vlastni pocity, vést
rozhovor s riznymi lidmi, prosazovat své opravnéné pozadavky, ale také umét pozadat
o laskavost nebo umét odmitnout. Cilem je ziskat sebetctu a lepsi sebehodnoceni, zbaveni
se strachu pfi komunikaci s lidmi, umét si obhdjit své cile a vznaSet opravnéné pozadavky.
Pti nacviku asertivniho chovani se ucCime riznym technikdm jak prosadit své zdjmy.
Jednou takovou technikou je technika zvand ,,pokazend gramofonova deska®, kdy klidnym
opakovéanim se snazim prosadit své cile. Je nutné se ale také naucit ptijimat vlastni chyby
a omyly, aniz bychom se museli za n¢ omlouvat, méli pocit izkosti nebo tyto chyby
jakymkoliv zptisobem popirali. Pfi pouzivani jakékoliv asertivni techniky, se musime
chovat a jednat tak, abychom svym jednanim neurédzeli nebo neponizovali druhé lidi. Pies
obCasné potize, které mohou v interakci s ostatnimi lidmi vzniknout, zachovavame

slusnost, takt, zdvofilost, nezavislost a co nejvétsi klid. (Olejnicek, 2003)

4.3 Prace socialniho pracovnika s klientem

Préace socidlniho pracovnika s klientem je zalozena na porozuméni, Gc¢asti, podpofe a tcté
ke klientovi. Pracovnik musi umét vyhodnotit danou situaci a podle ni zvolit vhodny
piistup a styl své intervence. Posoudit zda klientovi poskytnout oporu, vyslechnout ho,
vychovné vzdélavacim plisobenim ho motivovat k feSeni jeho tizivé situace, poradit mu
a spolecné hledat vychodisko. Pracovnici svoji socidlné-vychovnou cinnost realizuji
1vterénu, kdy se setkavaji sklienty v jejich pfirozeném prostiedi. Jde hlavné o déti
a mladistvé Zijici rizikovym zplisobem Zivota, jedince ohrozené socidlné-patologickymi
jevy. Praci s lidmi, ktefi Z1ji na ulici, se vénuji socidlni asistenti. Tito oslovuji ty skupiny

lidi, které potiebuji socialné-vychovnou pomoc, ale sami by ji nikdy nevyhledali. Dilezité
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je navazat s témito rizikovymi skupinami kontakt, ziskat si diivéru jednotlivych ¢lend, vést
s nimi dialog, naslouchat jim, nasledn¢ pak zprostfedkovat kontakty na rtizné instituce,
jako je napf. centrum volného Casu, nizko-prahova centra, pedagogicko-psychologické

poradny, apod.

V pribéhu 20. stoleti se socidlni prace stala spoleCenskovédni disciplinou i oblasti
praktické ¢innosti. Jejim cilem je odhalovani, zmirfiovani a feSeni socialnich problémii,
do kterych se lidé dostavaji. V soucasné dobé se socidlni prace, pomoc potiebnym,
uskuteciiuje prostiednictvim socidlnich sluzeb, které jsou realizovany profesionalnimi
socidlnimi pracovniky. Pomoc socialnich pracovnikl spoc¢iva v préci s klientem, kterému
dle jeho konkrétnich potteb poskytuji informace, rady a jiné odborné sluzby. Socidlni prace
vyzaduje velikou Skélu dovednosti, odborny socialni pracovnik se vyznacuje tim, ze je
schopen se zakladnimi znalostmi psychologie, sociologie, zdravovédy, prava a socialni
politiky diagnostikovat potieby konkrétniho c¢lovéka anavrhnout teSeni. Neposkytuje
specifické odborné sluzby, ale klienta odkazuje na pfisluSné odborniky — psychologa,

pravnika, apod. V socidlni praci béhem 20. stoleti mtizeme sledovat tti ptistupy:

1) terapeutickda pomoc — dlraz je kladen na komunikaci a upeviiovani vztahu, kdy se
socidlni pracovnik opird o svoje psychologické znalosti a terapeuticky vycvik,

2) socialni prace jako reforma spoleCenského prostfedi — rovnost pii UCasti
na spolecenském Zivotg,

3) socidlné-pravni pomoc.

Mezi dovednosti socidlniho pracovnika patii bezesporu porozuméni pro potieby druhych
a schopnost lidem pomahat tak, aby se na jeho pomoci nestali zavisli. Socialni pracovnik
poskytuje sluzby v nejrozmanitéjSich Zzivotnich situacich jedincim nebo socidlnim
skupindm, mladistvym 1 dospélym delikventiim, invalidnim obCanim, rodindm s détmi
apod. Ukolem socialniho pracovnika je pomoc klientovi pii ziskavani dovednosti, znalosti
a potiebnych informaci potfebnych ke zvladnuti pozadavki dan¢ doby a tim dosahnout

zpusobilosti k socidlnimu uplatnéni ve spolecnosti.

Pti¢iny vzniku nepfiznivé socidlni situace jsou riizné, a proto existuje n€kolik druht
socidlnich sluzeb. Pro ucely zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, se socialni
sluzbou rozumi ¢innost, zajistujici pomoc a podporu osobam s cilem socialniho zaclenéni

a také prevence socialniho vylouc€eni. Statni spravu podle tohoto zdkona vykonavaji:
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Ministerstvo prace a socialnich véci,
krajské urady
obecni ufady s rozsifenou plisobnosti,

okresni spravy socidlniho zabezpeceni,

YV V. V V V

Utad prace Ceské republiky — krajské pobocky a pobocky pro hlavni mésto Prahu.

Socialni sluzby zahrnuji oblast poradenstvi, socialni péce a socidlni prevence. Zakladni
socidlni poradenstvi spocivd v poskytovani klientim takové informace, které mohou
piispét k feSeni jejich neptiznivé socialni situace. Existuje 1 odborné socialni poradenstvi,
které poskytuji specializované poradny, které jsou zaméfeny na konkrétni jevy, napiiklad
domaci naésili, nebo podle cilové skupiny, jako jsou napiiklad osoby se zdravotnim
postizenim, seniofi, cizinci apod. Sluzby socialni péce jsou pak zaméfeny na to, aby lidem
napomahaly zajistit si fyzickou a psychickou sobéstacnost. Socidlni prevence se zaméfuje
na jevy a situace, které mohou vést k socidlnimu vylouc¢eni osob, jako napiiklad

kriminalita, bezdomovectvi, zneuzivani navykovych latek, krize v rodiné apod.

V ramci socialni reformy v Ceské republice nabyl dnem 1. 4. 2011 uéinnost zakon
&. 73/2011 Sb., o Utadu prace CR a zmé&né souvisejicich zakond. Timto dnem zadal Utad
prace plnit ukoly nejen v oblasti zaméstnanosti, vyplaty davek v nezaméstnanosti, ale také
v oblasti vyplaty davek statni socialni podpory, hmotné nouze a davek vyplacenych
zdravotné¢ postizenym. Cilem je poskytnout pomoc opravdu potiebnym, proto
pii poskytovani nékterych davek statni socidlni podpory, jako je ptidavek na dité,
piispévek na bydleni a porodné, se posuzuji piijmy dané rodiny. Naopak u rodicovského
prispévku, davkach péstounské péce a u poskytnuti pohiebného, nejsou piijmy rodiny
rozhodujici. Pokud osoba ¢i rodina nemd takové pifjmy a jejich majetkové poméry
neumoznuji uspokojeni zdkladnich Zivotnich potfeb na tUrovni jesté piijatelnych
jim byt poskytnuta pomoc formou davek v hmotné nouzi. Davka pomoci v hmotné nouzi
mize byt poskytnuta jako mimofadna okamZzitd pomoc, ptispévek na Zivobyti nebo
doplatek na bydleni. Pozornost socialni pomoci je zaméfena také na osoby se zdravotnim
postizenim, cilem této pomoci je zejména umoznéni témto lidem Ucast na spoleCenském
zivoté a zlepSeni urovné zivota. V této oblasti se jedna zejména o pfispévek na mobilitu,
ptispévek na zvlastni pomicky s ohledem na konkrétni zdravotni postizeni, dale takeé

prikaz osoby se zdravotnim postizenim vcetné vyhody, které z néj vyplyvaji. Osobé, ktera
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je zdiavodu svého zdravotniho stavu zavisld na pomoci druhé osoby, je poskytovan
prispévek na tuto péci. Jak z vySe uvedeného vyplyva, oblast prace socialniho pracovnika
je rozsahla azaméfend na razné vekové kategorie. (Vaikova, Muselikova,

Vodickova, 2012)

4.4 Konfliktni situace

Konflikt znamend stfetnuti dvou nebo vice navzijem se vyluCujicich ¢iprotichtidnych
snah, sil a tendenci. Samotné slovo konflikt (conflictus) je latinského ptivodu a znamena
srdzka. Podle poctu zacastnénych osob je mozné konflikty rozdélit na konflikty
intrapersonalni (vnitini, osobni konflikty jedné osoby), interpersonalni (mezi dvéma lidmi)

a konflikty skupinové a meziskupinové. (Kiivohlavy, 2002)

Lidé se mohou divat na stejnou véc, ale kazdy ji vidi zjiného Ghlu a vytvaii si svoje
pfedstavy o téze véci. Pro predchazeni konfliktim ptedstav je dilezity rozhovor mezi
lidmi, povidat si o dané véci, ptat se druhého zda rozumi tomu, co si on o véci mysli, zadat
vysvétleni a vyslechnout nazor druhé strany. Na obou stranach je zapottebi urcita davka
tolerantnosti. Tak jak si o dané véci lidé utvafeni svoje predstavy, tak si utvaii isvoje

nazory, postoje a tim 1 svoje zajmy. ,Stretavani interpersondlnich zajmii tvori

vevr

Zdroje potizi a poruch v mezilidské komunikaci miZzeme najit v lidech, v osobnostnim
vybaveni kazdého jedince. Mize se zde jednat o psychické poruchy jedince nebo
osobnostni charakteristiku. Komunika¢ni potize mohou také vznikat tim, ze jedinec svoje
subjektivni dojmy, pocity ¢i hodnoceni ptedklada, jako by to byla vSeobecna a ovefena
pravda. Jednim ze zdroji komunikacnich potizi je 1 faleSné zobectiovani, kdy na zéklade
zobectiyjictho soudu na konkrétni situaci, nejCastéji osobu, nespravedlivé a hlavné
nepravdivé hodnotime Clovéka, kterému bez vlastniho poznani piisuzujeme tuto
zobecniyjici nalepku. Dulezitost v mezilidské komunikaci hraje také to, co se déje mezi
lidmi, na tzv. interakci. ,,Ke kvalitni, vztahy posilujici komunikaci patri uméni vyladit se na

shodny komunikacni styl. “ (Planava, 2005)
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Jednim ze zdroji vzniku konfliktu mlze byt komunikaéni Sum, kdy sdéleni
od komunikatora dorazi ke komunikantlim, ktefi si toto sdéleni chybné dekoduyi,
tzv. vyloZi si ho, pochopi mylné. Srozumitelnou komunikaci miZeme Casto piedejit

zbyte¢nym konfliktim. (Planava, 2005)

Ke konfliktnim situacim napomahé také nedostatek Casu a pifetézovani, kdy se Clovek
dostava do urcitého casového tlaku a stresu. Abychom byli schopni konfliktni situace fesit,
je tfeba si uvédomit predmét konfliktu, oddélit podnét konfliktu od jeho vlastni pfic¢iny
a stanovit si spoleény cil — feSeni. ReSeni konfliktd ndm moZe pFinést ijista pozitiva,
ziskani nové dovednosti jak na konflikt reagovat. Pti feSeni konfliktu je zapotiebi:

» rozlisit povrchni a hloubkové ptic¢iny konfliktu,
rozliSovat mezi nasimi vlastnimi pozicemi a tim, co skute¢né pottebujeme,
naplénovat feSeni problému,
vytvoreni pozitivni prostfedi pro feSeni problému,

urcit podstatu problému a diskutovat o ném,

YV V. V V V

navrhnout fesSeni a nalezeni optimalniho feSeni pro ob¢ strany.

Pro vyfeSeni konfliktu je diilezité znat povahu samotného konfliktu, stejné jako nds osobity
ptistup. Pokud jsou dva lidé v konfliktu a usiluji o jeho vyfeSeni, musi oba ucastnici sporu
spolupracovat. DileZitou sloZkou pii feSeni konfliktu je planovani, tj. ptedem si rozmyslet
jaké jsou nase potieby a jak cely problém pocitujeme. To samé je dobré znat i o druhém
ucastnikovi konfliktu, jeho potieby a jeho pohled na dany problém. Pokud si toto sami
pro sebe ujasnime, budeme snaze vyjadiovat nase potfeby a pocity bez vnaSeni emoci
do sporu. Jestlize si kazdy ujasni své mySlenky pfedem, jednak se do jist¢ miry uklidni,

ovladne své emoce, ale také usetii tim hodné¢ Casu pti nasledném feseni konfliktu.

Po tomto planovani, ptichazi hlavni Cast feSeni konfliktu, tj. diskuse tvafi v tvar mezi
ucastniky sporu. VyfeSeni sporu napomahd pozitivni prostiedi, oba aktéti maji snahu spor
vyftesit, jeden druhému déa najevo, ze si ceni jeho snahy o feSeni sporu, ocetuji kladné
umysly druhé strany, vyslechnou nazory a navrhy druhé strany, diskutuji o problému.
Je jasné, ze kazdy v této fazi bude hledat a urCovat své zdjmy. Dulezité je hledat feSeni,
které bude vyhovovat obéma stranam, navrhovat alternativni feSeni. NavrZzené feSeni
by mélo byt diikladné prodiskutovano s urcenim vyhod ¢i nevyhod pro jednotlivé strany.

Pokud se dv€ strany nejsou schopny dohodnout na vyfeSeni konfliktu, miize do sporu



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii Brno 30

vstoupit tfeti strana, tzv. nezaujaty Clovék. Ten napomadha vzajemné komunikaci mezi

obéma stranami s cilem dojit k vzajemné piijatelné dohodé.

Lidé, kteti do konfliktu vstupuji, jsou tak rozmanité osobnosti, Ze 1 feSeni konfliktu mtize

mit riznou podobu s rtiznym vysledkem. Styly feSeni konfliktu:

» agresivni sebeprosazeni — spor vyhrava strana, ktera se dokazala takto prosadit
ustup, ptizpusobeni se nazoru druh¢ strany — vyhrava druhé strana
uhybani, vyhybani se konfliktu, jeho popteni — prohra pro ob¢ strany

kompromis — ¢astecnd vyhra i prohra pro ob¢ strany

YV V V V

dohoda — vyhra pro ob¢ strany

Aby ke konfliktim nedochdzelo, miZeme se naucit jim pfedchazet a to zejména tim,

ze budeme vyvoj komunikace piedvidat a dle potieby ji usmérnovat:

» pokusime se vzit do pociti druhého, pozorné mu naslouchame a aktivné reagujeme
na jeho sdéleni,

» jsme zdvorili, nehodnotime negativné chovani druhého,

» nereagujeme na urdzliva slova stejné urazlive, ¢imz bychom konflikt ptizivili,

> vznikajici konflikt, pfevedeme na situaci feSeni problému.

4.4 Eticky kodex socialnich pracovnika Ceské republiky

Pracovnici pti vykonu své profese se fidi ur¢itym etickym kodexem, ktery reguluje jejich
¢innost s cilem zabranit zneuZiti jejich moci a privilegii. Také socialni pracovnici se fidi
etickym kodexem, ktery vydala Spolecnost socialnich pracovnikli a nabyl planosti
1. 1. 1990. Zde cituji nekteré jeho etické zdsady a pravidla etického chovani socialniho

pracovnika ve vztahu ke klientovi:

1) Socidlni prdace je zalozena na hodnotdich demokracie a lidskych prav. Socialni
pracovnici proto dbaji na dodrzovani lidskych prav u skupin i jednotlivcu, tak jak
Jsou vyjadieny v Charté lidskych prav Spojenych nérodii a v Umluvé o pravech

ditete.
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2)

3)

4)

)

6)

7)

8)

9)

Socialni pracovnik respektuje jedinecnost kazdého cloveka bez ohledu na jeho
ptivod, etnickou prislusnost, rasu, ¢i barvu pleti, matersky jazyk, vék, zdravotni
stav, sexualni orientaci, ekonomickou situaci, nabozenské a politické presvédceni
a bez ohledu na to, jak se podili na Zivoté celé spolecnosti.

Socialni pracovnik respektuje pravo kazdého jedince na seberealizaci v mive,
aby soucasné nedochdazelo k omezeni takového prava druhych osob.

Socialni pracovnik pomdha jednotlivciim, skupindm, komunitam a dobrovolnym
spolecenskym organizacim svymi znalostmi, dovednostmi a zkuSenostmi pri jejich
rozvoji a pri reseni konflikti jednotlivcu se spolecnosti a jejich nasledkii.

Socialni pracovnik musi davat prednost své profesionalni odpovédnosti pred svymi
soukromymi zajmy. Sluzby, které poskytuje, musi byt na nejvyssi odborné urovni.
Socialni pracovnik vede své klienty k vedomi odpovédnosti sam za sebe. Socialni
pracovnik jedna tak, aby chranil dustojnost a lidska prava svych klientil.

Socialni pracovnik pomaha se stejnym usilim a bez jakékoliv formy diskriminace
v§em klientim. Pri Zadné formé diskriminace nespolupracuje a nezucastni se ji.
Chrani klientovo pravo na soukromi a duvérnost jeho sdéleni. Data a informace
pozaduje s ohledem na potrebnost pri zajisténi sluzeb, které maji byt klientovi
poskytnuty. Zadnou informaci o klientovi neposkytuje bez jeho souhlasu. Vyjimkou
Jjsou osoby s omezenou zpiisobilosti k pravnim ukonum, nebo jestlize jsou ohrozeny
dalsi osoby. V pripadech spravniho Fizeni umoznuje ucastnikium tohoto Fizeni
nahlizet do spisu.

Socialni pracovnik dba, aby klienti obdrzeli vsechny sluzby a davky socialniho
zabezpeceni, na které maji narok, a to nejen od instituce, ve které je zaméstnan,
ale i ostatnich prislusnych zdrojii. Pouci klienty o povinnostech, které vyplyvaji
z takto poskytnutych sluzeb a davek. Pomaha vesit i jiné zaleZitosti a problémy

klienta tykajici se jiné slozky jeho Zivota.

10) Socialni pracovnik hleda mozZnosti jak zapojit klienty do procesu reSeni jejich

probléemui.

(Socialni prace a spolecenské otazky [online] [citovano 20013-01-27] dostupné

z:«http://socialnirevue.cz»)
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4.5 Dil¢i zavér

Eticky kodex socidlnich pracovnikl tvofi zékladni pilit samotné prace v socialni oblasti
a socialni pracovnici se timto etickym kodexem musi fidit. Nelze ale oc¢ekdvat, ze pokud se
bude socialni pracovnik bezezbytku tidit vSemi zdsadami tohoto etického kodexu, tak bude
automaticky nejlepSim sociadlnim pracovnikem. Kromé odbornych znalosti, které socialni
pracovnik musi mit, aby mohl kvalifikovan¢ pomoci a poradit, je dilezitd samotna
osobnost tohoto ¢lovéka. Jeho schopnost vcitit se do pocitii a stavu osoby, ktera ho ptijde
pozadat o pomoc. Samotna komunikace by méla byt vedena tak, aby klient nemél pocit
ménécennosti a ponizenosti, mél by v socidlnim pracovnikovi vidét ¢loveka, kterému muiize

davétovat a oteviené mu sdélit svoje pocity.

Z vlastni zkuSenosti vim, jak je dilezité pfi komunikaci dat klientovi Cas pro vyjadieni
jeho pocitli a nazorti, ddvat mu najevo svoji ucast a porozuméni. Ne vzdy je mozné
pozadavkiim klienta vyhovét, proto se snazim mu srozumitelné vysvétlit danou situaci
a moznosti. Pokud klient odchazi spokojen, 1 ja pocit'uji vnitini uspokojeni, které mi dava
radost z vykonané prace. Bez ohledu na eticky kodex se snazim k lidem chovat a jednat
snimi tak, jak bych chtéla, aby se oni chovali ke mné. Bohuzel n¢kdy dochazi
1 ke konfliktnim situacim, kdy komunikace neprobihd v duchu porozuméni, ale klient
se razantné, nckdy 1 agresivné, domaha svych domnélych prav a odmita jakékoliv jiné
moznosti. Z takovych konfliktnich situaci nemam dobré pocity, n€kdy i1 n€kolik dni
premys$lim o tom, zda jsem neud¢lala pii komunikaci chybu, zda mé jednani a chovani
odpovidalo dané situaci. Kazdy socidlni pracovnik by mél mit na paméti skutecnost,
ze tito lidé se ocitli, Casto ne vlastni vinou, v neptiznivé socidlni situaci. Miize jit o ztratu
zaméstndni, umrti v rodin€, ztrata majetku pii povodnich, pozar, apod. Kazdy clovék je
jinak odolny vic¢i témto vnéjSim vlivim a u kazdého jedince se tyto skute¢nosti projevi
riznou formou. Navenek u téchto lidi miZeme pozorovat zménu chovani a jednani, které

vychdzeji z jejich nejistoty, beznad¢je, kiivdy.
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II. PRAKTICKA CAST
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5. ROZHOVOR SE SOCIALNIM PRACOVNIKEM

Z predchazejicich kapitol vyplyva, Ze v samotné socidlni praci, je komunikace velice
dilezitd pfi samotné interakci s klientem. A to jak komunikac¢ni dovednosti socidlnich
pracovnikd, tak také dovednost umét naslouchat. Velkou roli zde hraje samotnd osobnost
socialniho pracovnika, jeho socidlni citéni, umét se vcitit do pocitit druhych lidi a také si
uvédomit, ze v néjaké podobné nepiiznivé socialni situaci se mize ocitnout kazdy z nas.
V soucasné dobé, v dobé ekonomické krize, roste pocet nezaméstnanych, stale vice lidi je
ohrozeno chudobou a ocitaji se na pokraji spole¢nosti. Mnoho obcanil se stava zavislymi
na socialnich ddvkach a na pomoci druhych lidi. Jsem pfesvédCena o tom, ze vétSina se
v takto tizivé socialni situaci ocitla ne vlastni vinou, ale okolnostmi, které oni sami
nemohli ovlivnit. Casto sly$im nazor, Ze kdyby tito lidé chtéli, tak si praci najdou, jsou jen
lini a pohodIni néco pro sebe udélat. Kdysi jsem tento nazor také zastdvala a 1 dnes
pfipoustim, Ze mald ¢ast nezaméstnanych nema snahu si aktivné hledat praci. VétSina
nezaméstnanych, zejména lidé stfedniho a star§iho veku, pracovat chce. Sama jsem pied
n&kolika lety piisla o praci a byla jsem tiindct mésicti v evidenci na Utadu prace jako
uchaze¢ o zaméstnani. Abych si roz$ifila a zdokonalila svoje znalosti, a tim zvysila
moznost se uplatnit na trhu prace, jsem pozadala o zafazeni do rekvalifika¢niho kurzu.
Poznala jsem zde lidi, ktefi byli ve stejné situaci jako ja, zazivali stejné situace pii hledani
zaméstnani, meéli stejné pocity beznadéje, ztraty sebediivéry, osobniho selhani,
nepotiebnosti, zbyteCnosti. Nepoznala jsem zde nikoho, kdo by nechtél pracovat. Nikdo
z nas necekal jen na pomoc od pracovniho ttadu, ale sami jsme aktivné sledovali nabidky
zaméstnani. Zde se musim zminit o skutecnosti, Ze pokud uchaze¢ sdm nema moznost
pfistupu na internet, ma jen malou Sanci se na trhu prace uchytit. Inzeraty v dennim tisku
nabizejici zamé&stnani jsou vétSinou jiz star§iho data a pracovni nabidky jsou jiz neaktudlni.
Sama jsem tydné odpovidala na nékolik pracovnich nabidek, v priméru jednou tydné jsem
absolvovala vybérové tizeni. Tato moje osobni zkuSenost zménila mlij nazor na lidi bez
prace, na lidi odkdzané na podporu v nezaméstnanosti a socidlnich davkach. Zivotni

situace, do kter¢ se tito lidé neptiznivymi okolnostmi dostali, neni jejich hanbou.

Socialni pracovnici pfi komunikaci s klientem by méli mit stale na paméti, ze jsou to lidé,

ktefi si zaslouzi jejich pozornost, zdvofilost, porozuméni. Socidlni pracovnik by mél
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klientovi v€novat patfi¢nou pozornost, naslouchat mu a snazit se mu v rdmci zdkonnych
moznosti pomoci. Z vlastni zkuSenosti vim, jak na ¢lovéka hledajiciho si zaméstnani
plusobi samotnd komunikace, kdyZ n€kdo naslouchd jeho problémim a snazi se mu
pomoci, povzbudit ho. V tomto sméru jsem se na Ufadu prace setkala s profesionalnim

ptistupem.

Ale nejen ztratou zaméstnani se clovék mize dostat do tizivé socidlni situace a pottebuje
pomoc ve formé& podpory v nezaméstnanosti a pomoci pii hledani zaméstnani. Jsou to Casto
rodiny s malymi détmi, Zeny samozivitelky, osoby se zdravotnim postizenim apod.
Socialni pracovnik pii komunikaci s témito lidmi by se mél vzdy chovat profesiondlné

v 4

a spolecné s klientem najit to nejlepsi feSeni dané tizivé socialni situace.

5.1 Priprava — cil, ukoly

Jak jsem jiz uvedla v ivodu, cilem mé bakalaiské prace je zjistit teoretickou ptipravenost
socialnich pracovnikii v oblasti komunikace, jejich komunika¢ni dovednosti a vyuziti
téchto dovednosti v praxi, zejména pi1 feSeni konfliktnich situaci, které pii komunikaci
vzniknou. Pro ziskdni potiebnych dat jsem zvolila kvalitativni vyzkumnou strategii,
polo-strukturovany rozhovor. Vzhledem ke skutecnosti, Ze Institut mezioborovych studii
Brno spolu se mnou navstévuje mnoho socialnich pracovnikii a pracovnic, pozadala jsem o
rozhovor svoje Ctyfi spoluzacky, kolegyné. VSechny Ctyfi pracuji jako socialni pracovnice
a denné komunikuji s lidmi, ktefi se dostali do tiZivé socialni situace. Pfedem jsem si
ptipravila otazky rozhovoru, cilené zaméfené ke zjisténi teoretickych znalosti socidlnich
pracovnic v oblasti komunikace, jejich komunikac¢ni dovednosti, vyuziti téchto dovednosti
v praxi, tj. v interakci s klientem, zejména pak pii feSeni konfliktnich situaci, které pti
komunikaci s klientem vzniknou. Oslovené socidlni pracovnice, kazda samostatné, mi
odpovidaly na moje pfedem piipravené otdzky. Jednotlivé rozhovory jsem si nahrdla na

mobilni telefon a nasledné je prepsala na svém pocitaci.
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5.2 Rozhovor

Bakalatska prace je zamétena na komunikaci socidlniho pedagoga s klientem a komunikaci
socidlniho pracovnika s klientem. Vyzkumna ¢ast bakalaiské prace je zamétena predevSim
na zjiSténi komunika¢nich dovednosti socidlnich pracovnikii a jejich schopnost zvladat
konfliktni situace, které pifi komunikaci mohou vzniknout. Jako metodu pro ziskéani
potiebnych dat jsem zvolila kvalitativni vyzkumnou strategii a to polo-strukturovany
rozhovor. Pfredem jsem si pfipravila doslovnou formulaci vSech otazek 1 jejich sled. Tyto
otazky jsem pokladala vybranym socidlnim pracovnicim a jejich odpovédi jsem si s jejich
souhlasem zaznamendvala na mobilni telefon. ,Kvalitativni vyzkum se provadi pomoci
delsiho a intenzivnéejsiho kontaktu s terénem nebo situaci jedince ¢i skupiny jedincii. Tyto
situace jsou obvykle banalni nebo normalni, reflektuji kazdodennost jedincu, skupin

spolecnosti nebo organizaci. ““ (Hendl, 2005, s. 51).

Jak jsem jiz uvedla vyse, o rozhovor jsem pozéddala svoje Ctyfi kolegyné&, spoluzacky, které
pracuji v oblasti socialnich sluzeb jako socialni pracovnice a denné¢ komunikuji s klienty.
Uvodem jsem je seznamila s cilem mé bakalatské prace a ujistila je, Ze jejich odpovédi,
které obsahuji 1 jejich subjektivni pocity, budou pouzity jen v této bakaldiské préci
anebudou zde uvedena jejich jména. Na mnou kladené¢ a pfedem ptipravené otazky,
kolegyné odpovidaly volnou formou. Rozhovory probihaly v pfatelské atmosféie

a vzajemné divere.

Uvodni otazky rozhovoru byly zaméfeny na zjisténi véku oslovenych socialnich pracovnic,
délky praxe v socidlnich sluzbach a absolvovana Skoleni v oblasti komunikacnich
dovednosti. Nasledujici otazky pak byly zaméfeny na pribéh samotné komunikace
s klientem a mozné konfliktni situace, které pfitéto komunikaci vznikly. V zavéru
rozhovoru byly otazky zaméfené hlavné na samotné socidlni pracovniky, na jejich vnimani

konfliktnich situaci a osobni vyrovnani se s danym konfliktem.
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5.3 Vyhodnoceni, analyza a interpretace vysledki

V této kapitole provedu rozbor a interpretaci informaci, které jsem ziskala prostiednictvim
polo-strukturovanych rozhovora se ¢tyfmi socidlnimi pracovnicemi. Jednotlivé rozhovory
jsem si oznacila jako rozhovor A, B, C a D. Rozhovory jsem vedla s kazdou socialni
pracovnici zvlast a kazdé jsem polozila 22 pfedem ptipravenych otazek. Rozhovory jsem
si nahrala na mobilni telefon a néasledné ptepsala do svého pocitace. Odpovédi byly kratke,
vét§inou ,,ano* nebo ,,ne*, popiipadé oslovené socialni pracovnice jednou vétou vyslovily
sviij nazor na dany problém. Uvodem rozhovoru jsem se zeptala socidlnich pracovnic na
jejich veék, délku praxe v socialnich sluzbach a ve které oblasti socidlnich sluzeb pracuji.
Zajimala jsem se také, zda i v predchazejicim zaméstnani byla komunikace s klienty

soucast jejich pracovni naplné.

1. Kolik je Vam let?

2. Kolik let pracujete v socialnich sluzbach?
3. V jaké oblasti socidlnich sluzeb pracujete?

4. V predchozim zaméstnani jste Casto komunikovala s klienty?

A. 1.—ve€k 48 let; 2. - v socidlnich sluzbach 9 let; 3. - oblast zamé&stnanosti (prace
s uchazeci o zaméstnani); 4. — ,, Ne.

B. 1. — v¢ék 55 let; 2. — v socialnich sluzbach 25 let; 3. — poradenstvi; 4. — ,, Ano,
denné.

C. 1. — v¢k 48 let; 2. — vsocidlnich sluzbach 21 let; 3. — davky hmotné nouze;
4.- ,Ne.“

D. 1. — v&k 54 let; 2. — vsocialnich sluzbach 12 let; 3. — davky hmotné nouze;

4. - , Ano. "

Jak z vySe uvedeného vyplyva, ptala jsem se socidlnich pracovnic jiz zralého véku, jejichz
komunika¢ni dovednosti jsou dany samotnou zivotni zkuSenosti. Z uvedenych oblasti
socidlnich sluzeb, ve kterych tyto pracovnice ptisobi, komunikuji s klienty vSech vékovych
kategorii. Co se tyka praxe, dv€é vdané oblasti pracuji vétSinu svého ekonomicky
produktivniho zivota, dv€ v minulosti pracovaly v oblasti, kde komunikace s klienty nebyla

jejich kazdodenni naplni.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii Brno 38

Nasledujici dvé otdzky byly zaméfeny na zjiSténi jejich teoretickych komunikativnich
znalosti, tj. absolvovani Skoleni tykajicich se dané oblasti. ZjiStovala jsem 1 konkrétni

Skoleni, které tyto socialni pracovnice absolvovaly.
5. Absolvovala jste néjaka Skoleni zaméfend na komunikativni dovednosti?

6. Pokud ano - jaka to byla Skoleni?

A. 5. — ,Ano.” 6. — asertivita — vycvik asertivniho jednani, zvladani konfliktnich
situaci, rizné seminare zamérené na komunikaci; ,,Vzhledem ke skutecnosti, Ze za
rok mame predepsany urcity pocet Skoleni, vidy se snazim mit jedno Skoleni
zamerené prave na komunikaci. Tato Skoleni vnimam jako dobrou teoretickou
pripravu ke komunikaci s lidmi. *

B. 5. —,, 4no.“ 6. — jak komunikovat, asertivita, syndrom vyhoteni a dalSi podobné
seminare;

C. 5.—,,4Ano.” 6.—vycvik asertivniho jednani, zvladani krizovych situaci;

D. 5.—,,4no.” 6. — prace s klientem, asertivni chovani,

Je zcela jisté, Ze teoretickym komunikacnim dovednostem je ze strany socialnich
pracovnikil vénovana opravdu patti¢nd pozornost. Tt z dotazovanych socialnich pracovnic
uvedly, Ze se zucastnuji 1 jinych seminai zaméfenych na komunikaci. Jedna dotazana
mimo jiné v rozhovoru uvedla, Ze se snazi jednou ro¢né absolvovat Skoleni nebo seminaf
se zam¢efenim na komunikaci. Jak dale uvadi, tato Skoleni vnima jako dobrou teoretickou
ptipravu ke komunikaci s klienty v praxi. Z vySe uvedené¢ho vyplyva, ze sami socidlni
pracovnice nepodcenuji teoretickou pripravu v oblasti komunikaénich dovednosti.

Skoleni a seminafe, nejen v oblasti komunikativnich dovednosti, realizuji k tomu
akreditované organizace a instituce. Rozhodujicim kritériem pro zaméstnavatele, ktery
vysila své zaméstnance na tato Skoleni, je bohuZel ¢asto cena téchto Skoleni a ne kvalita.
Z vlastni zkuSenosti mohu fict, ze Skoleni, kde pfednasejici pouze Ctyfi hodiny piedcita
skripta, povazuji za ztratu mého Casu. Skripta si mohu ptecist doma. AvSak Skoleni, kde
prednasejici dokaze zapojit vSechny posluchace formou hry, kdy si navzajem zkouSime
komunikaci jako socidlni pracovnik a klient v riznych situacich, je velice pfinosné.
Posluchaci se nau¢i nové techniky, vyzkousi si je a Casto se 1 pii tom dobie pobavi.
Z takového Skoleni si odnaSim nejen nové zkuSenosti, ale 1 dobry pocit. Musim zde

vzpomenout J. A. Komenského — ,,8kola hrou®.
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Dalsi otazka:
7. Pokud mate domluvenou schiizku s klientem, u néhoz predpokladate mozny konflikt,

pfipravujete se predem na komunikaci s nim?

A. ,, Takovych klientii mam jen mdlo, ale pokud vim, Ze takovy klient prijde, dobre se
seznamim s jeho spisem a dle moznosti si pripravim argumenty na jeho

predpokladané dotazy a pozadavky. “

B. , Ne.“
C. ,Ne*“
D. , Ne.”

Je velice téZké se pfipravit na komunikaci s konfliktnim klientem. I kdyz miZeme jeho
pozadavky né¢jak predvidat a na tyto se pfipravit, samotna komunikace se odviji okamzik
od okamziku, a je na zkuSenostech a dovednostech socidlniho pracovnika usmériiovat
komunikaci pozadovanym smérem tak, aby ke konfliktni situaci nedos$lo. Pfitom se tidi
etickym kodexem socidlnich pracovniki a dba, aby klientim byly poskytnuty vSechny
sluzby a davky socidlniho zabezpeceni, na které maji narok. Tti z dotdzanych socialnich

pracovnic odpovédély na otazku ,,ne®, tj. Ze se na takovou schiizku nijak neptipravuji.

Nasledujicimi otazkami jsem zjiStovala, zda socialni pracovnice jsou pii komunikaci

s klientem v mistnosti sami a zda maji na komunikaci s klientem dostatek ¢asu.

8. Pfi komunikaci s klientem jste s nim v mistnosti sama?

9. Mate vzdy dostatek casu se klientovi vé€novat? Vedete rozhovor pod ¢asovym tlakem?

«

A. 8.—,,Vkancelari jsme tri. “. 9. — ,,Vice méné pod casovym tlakem. *
B. 8. —,,V kancelari jsem sama.* 9. — ,, Vétsinou mam dost casu nebo se domluvim
s klientem na neuredni dobu.

3

C. 8.—,,Skolegyni.“ 9. —,, Pod casovym tlakem. *

3

D. 8., Sama.*“ 9. —,,Nekdy v casovém presu.

Jen jedna ze Ctyf oslovenych socidlnich pracovnic uvedla, ze je sklientem v mistnosti
sama. Ostatni uvedly, Ze jsou v mistnosti asponl s jednou kolegyni. Domnivam se, Ze je
vhodné, aby v mistnosti nebyla socidlni pracovnice s klientem sama. Klienty jsou pfevazné

lidé, kteti se dostali do tizivé Zivotni situace, jejich chovani je do jisté miry touto situaci
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ovliviiovano, jsou citlivéjsi, reaguji podrazdéné a rizné podnéty je mohou vyprovokovat
k agresi. Takovym podnétem mulZe byt napfiklad i doba stravend ¢ekdnim na chodbé nez
na n¢ piijde fada. Jak ve svych odpovédich socialni pracovnice uvedly, az na jednu, Casto
pracuji s klienty pod ¢asovym tlakem. Tato skutecnost piisobi na samotnou komunikaci
velmi negativné. V tomto piipad€ povazuji za velice vhodné feSeni, jak jedna z dotazanych
uvedla a pokud je to organizaéné moZzné, domluvit se s klientem na vhodnou dobu
v netfedni hodiny, kdy bude mit socidlni pracovnice na klienta dostatek Casu. Jak jsem se
Jiz zminila, jde o klienty, ktefi se dostali do tiZivé Zivotni situace, Casto ne vlastni vinou,
a je na misté¢ kazdému jednotlivei dat najevo, Ze si ho vazime jako ¢lovéka a chceme mu

v jeho Zivotni situaci pomoci.

Zajimala jsem se také, jestli pfi vykonu Cinnosti v socialnich sluzbach dochézi casto nebo
jen vyjimecné ke konfliktnim situacim a zda jiz pti vstupu klienta do mistnosti dotazované

socidlni pracovnice poznaji, ze mize takova situace nastat.
10. Dochézi ke konfliktnim situacim s klienty ¢asto nebo jen vyjimecné?

11. DokaZzete uz pti vstupu klienta do mistnosti odhadnout, zda mtiZe dojit ke konfliktu?

A. 10. —,, Vyjimecne. “ 11. —,, Ne. Muj odhad byl mnohdy mylny.
B. 10. —,, Wyjimecne. “ 11. — ,, Vétsinou ano.

C. 10.—, Casto.”  11.—, Nékdy.*

D. 10. —, Casto. 11.—,, Vetsinou ano. “

Z odpovédi je ziejmé, Ze ke konfliktnim situacim dochazi. Kazdy ¢Elovék je jedinec¢na
individualita, ne vSichni lidé reaguji na stejné podnéty shodné, co jednoho ¢lovéka nechava
v klidu, u druhého miiZe vyvolat nepfedvidatelnou reakci. Ackoli socialni pracovnici mayji
dostate¢né teoretické znalosti, Casto dlouholetou praxi, neni mozné se vyvarovat vSem
konfliktnim situacim. Musi zde byt urc¢ita davka tolerantnosti. U otazky ¢. 10 odpoveédély
dvé dotazané, ze Casto dochazi pti vykonu jejich ¢innosti ke konfliktnim situacim. Zde je
nutno si uvédomit, ze ob¢ vykondvaji svoji Cinnost v oblasti ddvek hmotné nouze
(viz. odpovéd’ na otazku €. 3). Tedy klienti jsou lid¢, kteti se dostali do velice tizivé Zivotni
situace, kdy jejich majetkové poméry jim neumoziuji uspokojeni zakladnich Zivotnich
potieb na trovni jesté piijatelné pro spoleCnost. Sami nejsou schopni svoji situaci fesit,

proto o¢ekavaji pomoc od druhych, v tomto piipad¢ ji o¢ekavaji od socidlniho pracovnika.
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AvSak socidlni pracovnik, byt by chtél pomoci sebevic, mize pomahat jen v mezich

zékona, coz nekdy pro klienta z jeho pohledu nedostacujici.

Nasledujici otazky jsem smérovala na uméni aktivniho naslouchéni klientim, na schopnost

socidlnich pracovnikt vcitit se do druhého ¢loveka.
12. Umite aktivné naslouchat?

13. Dokazete se vcitit do pocitt klienta?

113

12. —,, Ano, pokud mam na klienta dostatek casu, coz je jen malokdy.”“ 13. —,, Ano.

12. —,, Ano.“ 13.—, Ano. “

113

12. —,, Ano, ale vétsino neni na to cas.” 13. —,, Ano.

113

c o w >

12. —,, Myslim, ze ano.* 13. — ,, Ano.

Jak vSechny dotdzané socialni pracovnice uvedly, umi aktivné naslouchat a ptitom se vcitit
do pocitli svych klientd. Uméni naslouchat a vcitit se do pociti druhych lidi, je jeden
z predpokladii spéSné komunikace. Samoziejmé nedostatek cCasu, kdy se socialni
pracovnik dostava do urcitého Casového tlaku a stresu, miiZze napomahat vzniku konfliktni
situaci. Profesiondlni socidlni pracovnik by mél klientovi naslouchat, davat mu najevo, Ze
mu rozumi a citi s nim. Pokud nema na klienta dostatek Casu, klient by tuto skutecnost

v Zadném ptipad€ nemél pocitit.

Kazdy ¢lovék se mlze jednou dostat do tizivé Zivotni situace nebo v minulosti takovou
situaci jiz proSel. Proto jsem ndsledujicimi otdzkami zjiStovala u dotdzanych socialnich
pracovnic jejich osobni zkuSenost s tizivou Zivotni situaci. Jejich proZivani této situace

a zkuSenosti s jednanim socidlnich pracovnikd.

14. Dostala jste se Vy sama v minulosti do tizivé socialni situace a byla jste v pozici

klienta?
15. Jak jste tuto situaci vnimala, proZivala?

16. Jaké mate zkuSenosti s jednanim socialnich pracovnikii Vy jako klient?
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Ve

A. 14.— ,Ano.* 15.—,, Psychicky jsem na tom byla dost Spatné*. 16.—,, Méla jsem
Stesti na profesionalni a lidsky pristup ze strany socidlnich pracovnikii.

B. 14. — ,Ano.” 15. — ,, Jsem optimista, takze jako bézné problémy Zivota i kdyz to
neni lehké.” 16. — ,Znala jsem svd prdva, takZe pripadné nedorozumeéni se

socialnim pracovnikem jsem dokdzala vyresit.

C. 14.— Ne. “
D. 14. — ,, Ano, byla jsem nezaméstnana.*“ 15. — ,, Celkem dobre, podrzela mé rodina.*
16. —,, Dobreé.

Tt1 z dotdzanych socialnich pracovnic se jiz v zivoté osobn¢ dostaly do tizivé zivotni
situace a ocitly se v pozici klienta pfi komunikaci se socidlnim pracovnikem. Jak jedna
z téchto tfi uvedla, tuto situaci nesla velice Spatn€. Naopak zbyvajici dvé tuto situaci
snasely docela dobte, vidély budoucnost optimisticky. UrCité v takovych situacich je velice
dalezité¢ zdzemi jedince, rodina a ptatelé. Tizivou socidlni situaci kazdy jedinec proziva
jinak, coz se muze nasledn¢ projevovat i1 vjeho chovani, jednani s jinymi lidmi, jeho
postoji, apod. Tyto tfi dotdzané osobné poznaly, jaké to je byt v tizivé zivotni situaci
a hledat pomoc u socidlniho pracovnika, tj. byt klientem. Ony samy jako klienti se
nedostaly do konfliktni situace se socidlnim pracovnikem a vice méné mély Stésti na lidsky

a profesionalni ptistup téchto pracovnik.

Pti konfliktu se nemusi jednat jen o ustni vyménu nazort, ale mize dojit k vyhroZovani,
fyzickym utokiim apod. Zjistovala jsem, zda mnou oslovené socialni pracovnice byly pii
vykonu své pracovni ¢innosti klientem fyzicky napadeny nebo jim klient vyhrozoval, a jak

takovy konflikt vnimaly.

17. Stalo se Vam, Ze se klient choval agresivné, vyhroZoval Vam nebo Vas fyzicky
napadl?

18. Bylo jeho chovani vyvoldno samotnou komunikaci?

19. Jaké pocity jste pti tom méla?

A. 17. — ,,Ano. Jeden klient mé urazel slovné a vyhrozoval slovy ...ty uz tady dlouho
sedet nebudes! ... véetné vulgarniho osloveni, které nebudu uvadet. “ 18. — ,, Ne.

I3

Tento clovek byl snad nastvany na cely svet. “ 19. —,, Bezmoc.
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B. 17.—,,A4no, trikrat nebo ctyrikrat. “ 18. —,,Ne. “ 19. — ,, Rozruseni.

O

17. —,, VyhroZoval mé po telefonu. “ 18. — ,,Ne. “ 19. — ,, Neprijemné.
D. 17. — ,,Ano, vyhroZoval mé zabitim.*“ 18. — ,,Ne.“ 19. — ,, Vzhledem k pritomnosti
ochranky jsem byla jistejsi.

Vsechny Ctyfi oslovené socidlni pracovnice se pii své praci jiz setkaly s vyhrozovanim od
klienta, avSak jak uvedly, tato reakce klienta nebyla vyvoldna samotnou komunikaci.
Vystizné to fekla dotdzana pracovnice ,,A* ...,,Tento clovék byl snad nastvany na cely
svet“. Nekteii klienti Casto hledaji vinika své tizivé Zivotni situace, jejich zoufalstvi se
promita do jejich chovani, které se miize projevovat zvySenou agresivitou vii¢i ostatnim
lidem. V jednom piipad€ socidlni pracovnice uvedla, ze ji klient vyhrozoval smrti a jen
v ptitomnosti ochranky se citila jistéj$i. V zadném ptipade nelze takové vyhrozovani brat
na lehkou véhu, nebot’ se mize jednat o ¢loveka, ktery ze své tizivé Zivotni situace nevidi
zadné vychodisko, ztraci smysl Zivota, nezaleZi mu na jeho Zivoté ani na zivotech ostatnich
lidi. Samotné socidlni pracovnice po takovém konfliktu prozivaji nepiijemné pocity

a strach.

Dalsi otazkou jsem se soustfedila na dobu nasledujici po vzniklém konfliktu s klientem,
kdy jiz klient neni pfitomen a socidlni pracovnice se musi vnitiné s danou situaci vyrovnat

a pokracovat ve své praci.

20. Po takovém setkani s agresivnim klientem, kdy klient jiz odeSel, stravila jste zbytek

dne jako kazdy jiny den?

A. ,, Neprijemné pocity z tohoto setkani jsem méla i nasledujici den. *
B. ,, Protoze se to nestava casto, tak i tyden jsem na to myslela, ale bylo to vyjimecné

3

a davam si na tyto lidi pozor.

C. ,,Myslela jsem na konflikt po zbytek dne. "
D. ,, Na konflikt jsem myslela cely den. “

Samotna konfliktni situace v €lov€ku vyvolava nepiijemné pocity, které odeznivaji aZ po
urcité dobe. Tato doba je zavisld nejen na intenzité dané¢ho konfliktu, ale také na samotné
osobnosti socialniho pracovnika. Jak oslovené socidlni pracovnice uvedly, na konflikt

myslely po zbytek dne, jedna dokonce 1 tyden. Je zcela jisté, Ze takovy neptijemny zazitek
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po zbytek dne negativné¢ plsobi na pracovni vykon socidlnich pracovnic, mize byt

oslabeno jejich vnimani a pozornost pfi komunikaci s dal§imi klienty.

Také posledni dvé otazky se vztahovaly k dob&é po konfliktu, na moZnost socidlnich

pracovnic vznikly konflikt podrobné¢ s nékym z oboru rozebrat, s vedoucim, s kolegy apod.

21. Pokud doslo ke konfliktni situaci s klientem, mate moZnost tuto nepfijemnost nasledné

rozebrat s nékym z oboru, tj. s vedoucim nebo spolupracovniky?
22. Hledate ptic¢inu vzniklého konfliktu?

A. 21.—,,4no.“ 22. —,,Ne. Tito lidé casto jiz prijdou s cilem konflikt vyvolat, ulevit si.
Jinou pricinu vétsinou nevidim. “

B. 21. —,,4no." 22. — ,,Jen pokud si nécim nejsem jista, a protoze u mne lidé hledaji
radu, tak konflikty jsou minimalni. *

C. 21.—,,A4no, se spolupracovniky. “22. —,,Ne. “

D. 21.—,,4no.“ 22. —,, Veétsinou vim, proc konflikt vznikl.

VSechny z dotdzanych socialnich pracovnic maji moZnost sn€kym z oboru vznikly
konflikt nasledné rozebrat. Ptfi¢inou konfliktu se zabyva jen jedna z dotazanych, a jak
uvedla ,,...jen pokud si né¢im nejsem jista...“. Jina pracovnice uvedla, ze pfi¢inu konfliktu
vétSinou znd. Jak jiz vSechny dotdzané¢ odpoveédély v otazce €. 18, konflikty nebyly
vyvolany vlivem nevhodné zvolené komunikace. Jedna zde uvedla sviij nazor, Ze tito
klienti za socidlnim pracovnikem jiz dojdou s cilem vyvolat konflikt, tzv. ulevit si. I tato
moznost mize byt pravdou. Jak jiz bylo zminéno, klienty jsou Casto lidé, ktefi se nalézaji
ve velice tizivé socidlni situaci, a jejich hnév se Casto obrati prave proti socialni pracovnici,

ktera ne vlastni vinou nemtize vSem jejich pozadavklim a pfanim vyhovét.
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ZAVER

Ve své bakaldiské praci jsem se zaméfila na komunikaci, jeji vyznam v interakci
socidlniho pedagoga s klientem a nasledné téz socialniho pracovnika s klientem. Socialni
prace je v soucasném svété velice dulezitd, nebot’ mnoho lidi se vlivem vnéjSich okolnosti
dostava do velice obtiznych Zivotnich situaci. Tyto situace mnohdy lidé nejsou schopni
vyfeSit sami nebo za pomoci své rodiny, proto je zde na misté pomoc zvenci, tj. pomoc

statu, charitativnich organizaci apod.

Pata kapitola je zamétena na splnéni cile mé bakalatské prace, kterym je zjistit teoretickou
ptipravenost socialnich pracovnikil v oblasti komunikac¢nich dovednosti, jejich schopnost
vyuzit této dovednosti pifi vykonu své Cinnosti, tj. v interakci s klientem a pfi feSeni
konfliktti, které v pribéhu této komunikace vzniknou. Pro ziskani potfebnych informaci
jsem vedla se Ctyfmi socialnimi pracovnicemi, s kazdou samostatné, polo-strukturované
rozhovory a ziskana data jsem nasledné vyhodnotila. Socialni pracovnice, se kterymi jsem
vedla tyto rozhovory, maji jiz ur€ité¢ zivotni zkuSenosti s komunikaci s lidmi, dvé z nich

dokonce pracuji v socidlnich sluzbach vice nez dvacet let.

Timto vyzkumem jsem zjistila, Ze mnou dotazované socialni pracovnice nepodceniuji
komunikaéni dovednosti a v této oblasti se stale snazi zdokonalovat své teoretické znalosti
navstévovanim rtiznych kurzii a semindii. Domnivam se, Ze 1 ostatni socidlni pracovnici
vnimaji Skoleni zaméfend na komunikacni dovednosti, zvladani konfliktnich situaci a jiné
podobné seminafe, jako pfinosné pro vykon jejich ¢innosti v oblasti socidlni préace. Pro
zaméstnavatele pi1 vybéru Skoleni, seminaiti a jinych kurzii pro zdokonalovani dovednosti
a znalosti nejen socidlnich pracovnikll, hraje neziidka hlavni roli cena tohoto Skoleni.

wrow

Mnohdy nespravné voli levnéjsi Skoleni na tkor kvality.

Samotnad komunikace socidlniho pracovnika s klientem se odviji okamzik od okamziku,
piicemz pravé zde muze socidlni pracovnik uplatnit svoje zkuSenosti a komunikacni
dovednosti pti usmérnovani komunikace pozadovanym smérem tak, aby komunikace byla
ucelna a nevedla ke zbyteCnym konfliktnim situacim. Pti vykonu své ¢innosti se socialni
pracovnik fidi etickym kodexem a jeho cilem je klientovi, dle svych mozZnosti, vzdy

pomoci.
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Jak jsem pii rozhovorech se socidlnimi pracovnicemi zjistila, jisté konflikty s klienty
vznikaji, ale samotny pribéh komunikace neni jejich podnétem. VSechny dotazané
pracovnice uvedly, ze se umi vcitit do pociti klienta a umi klientovi aktivné naslouchat.
Jsem nézoru, Ze tyto schopnosti socialnich pracovnic jsou pti komunikaci s klientem velice
dalezité a urCité maji velky podil na skutecnosti, ze samotnd komunikace neni spoustécem
krizové situace s klientem. Z jednotlivych odpovédi lze vyvodit, Ze na vzniku konfliktnich
situaci méa nejveétsi podil psychické rozpolozeni samotnych klientl, ktefi se pravé ocitaji
ve velice tizivé socidlni situaci, a tento jejich momentalni stav se projevuje zvySenou agresi
vi¢i ostatnim lidem, casto vacéi celé spolecnosti. Samotny konflikt vyvolava
u dotazovanych socidlnich pracovnic nepfijemné pocity, obavy, rozruseni a po zbytek dne
je mysSlenka na tento konflikt neopousti. Presto lze fici, ze tyto konflikty zvladaji
na profesionalni urovni a jsou schopny zbytek dne, kdy ke konfliktu doSlo, vést

komunikaci s dal§imi klienty.

Domnivdm se, ze na otdzku ...zda socidlni pracovnici maji dostatecné komunikacni
dovednosti... mohu odpovédét ,,ano*, socidlni pracovnici maji dostatecné komunikacni
dovednosti a jak vyplynulo zrozhovorl, stile se v této oblasti zdokonaluji. Ackoliv
socidlni pracovnici vykonavaji svoji €innost cCasto pod casovym tlakem, jak uvedly
v rozhovorech, konfliktni situace, které bohuzel také obCas vzniknou, nejsou zapti¢inény
v disledku nevhodné, neprofesionalni komunikace ze strany socidlnich pracovniki,

ale jejich spoustéfem jsou jiné podnéty.

Na ziklad¢ zjisténych skuteCnosti bych doporucila zaméstnavatelim, aby svym
zaméstnancim umoznili ucCastnit se kvalitnich Skoleni, seminafi a kurzii zaméfenych na
zdokonalovani jejich komunikacnich dovednosti. Investice vlozené¢ do vzdélavani
zaméstnancl v této oblasti nejsou urcité zbyte¢né. Jak zrozhovorli vyplynulo, samotni

socidlni pracovnici maji zdjem o zdokonalovani svych komunikac¢nich dovednosti.
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